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1 I. PENOAHUlUAN 
A. Umum 
Keberhas11an sustu perusah88n dalam mengembangkan miss; 
dan target adalah tujuan pokok tiep perusahaan. Dalam 
mencapa; miss1 dan mengejar target yang telah ditetapkan 
tantu t1dak akan terlepas dar1 unsur- sumberdaya yang 
dim11ik1 dan manajemen yang ba1k pada perusahaan itu. 
Miss; dan target t1ap perusah88n berbeda-beds, yang 
d1dalam pe18aksanaan pencapa1an aka" meng9unakan 
strategi dan kist-kist tertentu guna keberhasilan tujuan 
perusah88n. 
Perusahaan negara sepert1 Perum Kerats APi, PT Garuda 
Indonesia Airways, Perbankkan (BNI, BRr), PT Telkam. 
Perum Pos dan Giro dan la1n sebags1nY8 yang bergerak 
d1bidang jasa tentunya tidak terlepa5 dar1 miss; yang 
d1embannya dan target yang ditetapkan oleh negara untuk 
mencar1 keuntungan, guna kelancaran h1dup perusahasn. 
Oisamp1ng itu akan menebertkan kontribus1 p~ndapatan 
kepada nagara berupa pajak yang d1setorkannya. M1ssi dan 
target perusahaan tersebut mungkin tidak akan tarcapa1 
bila tidak ada strateg; untuk mencapainya, karena dengsn 
adanya persa1ngan yang ketat pada dewasa In;. Untuk itu 
perusahaan negara tersebut harus bekerJa ekstra keras 
didalam menghadapi dan meningkatkan pelayanan terhadap 
masyarakat (pemaKa1 jass) , agar tidak d1t1nggalkan 
konsumennya. 
8ag1 perusahaan jasa sepert; tersebut diatas, kebljakan 
terbalk yang harus ditempuh adalah dengan pen1ngkatan 
mutu produk pelayanan, karens hal 1n1 mas1h dapat 
d1andalkan dim@sa mendetang. Selain 1tu manajemen 
perusahaan tersebut harus pula bertekad untuk mengolah 
perusahaan dengan leb1h progresif, profesional dan 
memberikan klasiflkas1 produk yang tegas, m1salnya untuk 
jasa pelayanan yang dapat dlb1sniskan harus d1kelola 
secara bisnts. Jenis jasa yang leb1h berat bobot 
pelayanannya kepada masyarakat tidak perlu dikelola 
secara b1sn1s, tetapi tetap d1perhatikan pertimbangan 
\	 ekonornis. 
I	 Oar1 pem1k1ran yang dem1kian, akhirnya d1tetapkan 
permasalahan pada peningkatan mutu produk pelayanan 
kepada konsumen, dan in; merupakan salah satu strategi 
dari pemasaran sebagai upaya meningkatkan pendapatan 
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manajemen modern diajarkan bahwa tujuan utama sustu 
perusahssn menjual produk adalah memberikan kepuasan 
kepada para konsumen. yang salah satu unsur penunjangnya 
adalah mutu pelayanan yang menarik dan memuaskan. Dengen 
mutu pelayanan yang menarik dan memuaskan aka" 
menimbulkan kepercaY88n kepada pemaka; jas8, yang pada 
gilirannya d1harapkan aka" meningkatkan pendapatan 
(keuntungan) perusah8sn-perusahssn tersebut. 
TUJUAN 
Tujuan dar; pembuatan lIakalah in; ade.lah untuk 
member1kan informasi tentang salah satu cars stau metode 
meningkatkan pendapatan bagi perusah8sn-perusahasn jass, 
dengan teknik peningkatan mutu pelayanan sebaga; salah 
satu kebijakan dalam strategi pemasaran. 
PEMBATASAN MASALAH 
Selaras dengan latar belakang permasalahan yang 
menetapkan pada usaha pen 1ngkatan mutu pelayanan 
terhadap konsumen, agar perusahaan-perusahaan negara 
leb1h menar1k dan memuaskan J maka perlu d1ber1kan 
batasan penmasalahan yang hendak dibahas agar jelas _ dan 
terang. " 
Dengan pertimbangan waktu, serta tenaga yang ada, 
akh1rnya penyusunan makalah ini hanya d1batasai pada 
baga1mana member1kan pelayanan jasa yang terbaik kepada 
pemaka1 jasa sehingga memberikan kepuasan. 
METDOOLDGI 
Dalam pembahasan makalah 1n1 d1gunakan pendekatan metode 
penelitian deskr1pt1f 8nal1s1s, yaitu penelitian yang 
menggunanakan data yang berlaku sekarang guna mencar1 
hubungan, ka1tan, dan pengaruh antara var;abel yang satu 
dengan var;abel yang lain untuk memecahkan masalah yang 
sifatnya aktual. Kemud1an data yang ada diklasif1kasi 
kan, d1anal1sa, dan d1tarik kesimpulan sebagai jawaban 
atas pemecahan masalah. Adapun tekn1k pembuatan makalah 
yang d1gunakan adalah melalui penelitian d; perpustakaan 
dengan cara menelaah melalu1 buku buku, majalah. dan 
sumber bacaan lain yang ada hubungannya dengan pembuatan 
makalah, serta pengamatan secara sistimatis dan seksama 















I I. PERHASAlAHAN 
Seb8981mana dlketahu; S1tU8S1 pembangunan Nas;onal pada 
s8at in; tengah berkembang pasat yang ditanda1 dengen 
proses 1ndustrial;sas1 yang terus d1pacu, eksport non 
migas yang senant1asa dig81akkan serta berb89s1 
kebijaksans8n deregulas1 dan debtrokrat1s8st d11akukan, 
agar tercipte suatu struktur ekonomi yang dinamis, 
tangguh dan kompet1t1f. 
Kondis1 yang dem1kian, dalam kehidupan masyarakat 
menyebabkan t;ap-t1ap perusah88n harus biss ung9ul. 
harus bonafide dan harus benmutu produk, agar bisa 
d1suka; dan d1beli oleh masyarakat. Oenge" perkat8sn 
la1n 581nge" samak;n sengit dar; waktu kewaktu, baik 
d1kalangan swasta, BUMN dan juga kopersa1. Yang biss 
unggul adslah mereka yang biss men1ngkatkan kualitas 
pengolahan usaha, men1ngkatkan profes1onalisme dan 
meningkatkan mutu sumber daya di lingkungan 
perusahaannya, serta panda1 panda; menyiasati pasar 
dengan memproduksi barang atau jasa yang mampu memenuh1 
keing1nan masyarakat dengan mutu dan pelayanan yang 
memuaskan. 
• 
Hamun dem1k1an dari berbagai upaya yang telah d1tempuh 
Perusahaan-perusahaan Negara sepert1 Perum K.A, PT GIA, 
Perbankan (BRI, BNI 46), PT Telkom, Perum Pos dan Giro 
dan sebagainya, mas1h sering terdengar dan didapat1 
adanya keluhan (complain) masyarakat pemakai jasa. Baik 
melalui med1a massa maupun langsung datang ke 
perusahaan, complain publik itu meliputi mutu produk 
pel ayanan , mutu b1aya, keamanan dan kelambatan 
pelayanan. Memang harus d1aku1 bahwa tiap perusahaan 
apapun, baik yang menghastlkan produk berupa barang atau 
jasa, complain itu akan se1a1u ad~. Karena tuntutan 
konsumen akan service yang dtberikan secara alamiah akan 
se1alu men1ngkat dart waktu ke waktu.Sementara 
ant1sipasi dar1 pthak produsen sering kali terlambat, 
standar pelayanan yang d1anggap sempurna untuk har; 1n1 
belum tentu bisa d1pertahankan setahun kemud1an, tanpa 
melah1rkan complain pemakai produk. 
Perusahaan-perusahaan tersebut akan menyadari b~hwa 
kondisi pelay~nannya d1 mata masyarakat pelanggan mas1h 
kurang menggembirakan. Adanya keluhan ketidAkpu~san 
konsumen terhadap perusahaan menunjukkan bahwa mereka 
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lagi. Complain pemakai jasa terhadap mutu pelayanan 
parusahaan tersebut banyak ragamnya seperti pada Perum 
KA. sering dijumpai bahwa kamar keeil (we) yang tersedia 
tidak mamenuhi syarat kebersihan (kotor. airnya maeet, 
lampunya mati, kaeanya peeah). Atau saring terjadi 
keterlambatan karets sampai tujuan tanpa ada penjelasan 
tentang sebab kelambatan tersebut. Demikian juga dengan 
GIA yang jadwal penerbangannya tidak pernah tepat j dan 
kedatangannya juga sering terlambat bahkan menu rut 
angket majalah pariwisata terb1tan Amerika bahwa 
pelayanan Garuda berada pada nomor t1ga terburuk dari 
seluruh maskapa1 penerbangan yang ada di dunia yang 
malayan; angkutan wisata. 
Kejadian seperti ini tentunya sangat t1dak diharapkan, 
karena bagaimanapun juga mutu· pelayanan merupakan bagian 
dari produk perusahaan yang harus dilaksanakan dengan 
baik dan bukan tidak mungk1n diba11k itu semua ada 
peluang untuk meningkatkan mutu produk pelayanan jasa 
itu sendir1 yang akhirnya akan mamberikan kepuasaan 
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BAB III	 PEMBAHASAN 
Densa" arus globalis8s; dan pesatnya modernisas1 
disegala bidang. yang d1tanda1 dengen era teknolog1 
serbs canggih. dan samek;n majunya t1ngkat pend1dikan 
serta meningkatkan taraf hidup masyarakat menyebabkan 
mereka s9makin kr1t1s terhadap berbagai hal. Sikap 
kritis in; juga ditunjukan terhadap produk-produk bafang 
stau jass yang d1tawarkan dan bel1nya. Persepsi 
masyarakat konsumen se181u manila; kualitas dan harga 
yang dapat d1ter1manya,tanpa melihat staps 
produsennya.pemaka; jass sudah semektn fasional 
dalam menetukan pembeliannya untuk mengeluarkan uang. 
Pendek kate slat produksi adalah netral dar1 staps pun 
yang menjadi pemilik stau produsennya karens mereka 
merasa leb1h berkepentingan terhadap produk yang 
dibutuhkan dengan harga yang sesua1 dengan mutu 
pelayanan yang memuaskan. 
Dengan mengamat1 s1tuasi yang demikian, sekarang 
baga1mana peran perusahaan-perusahaan negara tersebut 
yang menyelenggarakan pelayanan bagi kemanfastan umum 
serta d1tuntut untuk mencari keuntungan ? 
Untuk mengantisipas1 Keadaan tersebut perusahaan­
perusahaan tersebut harus berperan aktif, agar disatu 
pihak sebaga1 BUMN yang menjad1 pelaku dalem miss1 
ekonom1 disamping swasta dan koperas1, 1a juga harus 
menjalankan fungs1 b1snisnya, sehingga dapat mera1h 
keuntungan. karena dari keuntungan 1tulah negara b1sa 
memperoleh pendapatan melalui pajak, defiden dan 
sebag1nya. Tetapi kita juga t1dak boleh lupa fungsi 
la1nnya sebaga1 Badan Usaha Milik Negara yakni agent 
of development atau penggerak pembangunan dan 
menyed1akan pelayanan yang merata bagi masyarakat. 
Telah kian d1sadari bahwa perusahaan-perusahaan negara 
seperti perum KA, PT. GIA, dan sebagainya. sudah saatnya 
kegiatan pemasaran khususnya pen1ngkatan mutu pelayanan 
pada proporsi yang fungs1ona~ dan tersendiri.i 
i	 pen1ngkatkan mutu pelayanan ini mempunyai sasaran akhir 
baga1mana konsumen terpuaskan (Consumen sat1spact1on) I 
\	 bukan bagi sekedar produk bisa terjual (product 
oriented) . 
Sebagaimana diketahui bahwa mutu pelayanan adalah has11 


















diukur dar1 tingkat kepuasan konsumen. Kerens itu mutu 
pelayanan dar; produk jasa herus dapat d1s8suaikan 
(sejalan) denge" tuntutan selera konsumen (Consumen 
beha... iors) • 
Seorang pakarpemasaran Valorie A Ze1thal menyebutkan ada 
lima d1mensi penting yang menetukan tingkat mutu 
l)elayanan ya1tu "tangibles", reab111ty, responsiveness, 
assurance dan emphaty bagi konsumen. Denge" liMa d1nensi 
tersebut, perusah88n aka" mempunya; n11a1 lebih dalam 
hal pelayanan kepada konsumen. 
Tangibles mencakup s8at penemp11an fas;litas fisiko 
peralatan, orang, maupun teknolog1 yang dijanjikan. 
Didalem zaman yang mak1n maJu dan modern, penamp11an 
yang modern d1perlukan untuk memu8skan konsumen. Kerens 
itu penamp1lan fasi11tas pendukung mutu pelayanan pada 
1ndustri jasa memegang peranan yang mak1n penting, yang 
tentunya membuat penampilan perusahaan semek1n mantap. 
Dan sUdah terbukti bahwa penamp1lan perusahaan bisa 
dijadikan one of competitive advantanges. 
Reliability menunjukan kemampuan perusahaan bahwa la 
akan melakukan pelayanan yang baik bukan hanya pade saat 
konsumen melaKukan pembelian jasa di loket, tap; juga 
pada- waktu publ1k melakukan pengaduan saat men1kmatl 
jasa tersebut. Dengan adanya hal itu, menunjukkan bahwa 
perusahaan ingin mengadakan komunikasi dua arah, antara 
konsumen dan produsen. Komun1kasl yang terclpta akan 
memberikan n11a; tambah dalam mutu pelayanan dari produk 
yang dlhas;lkan sehingga kedua belah plhak merasa menang 
yang akh1rnya menlmbulkan kepuasan konsumen. 
Respos;veness mencerminkan keinglnan perusahaan untuk 
membantu publik dan memberikan peleyanan yang terbalk, 
jika ada suatu masalah yang t1mbul. D1s1"1 harus dibuang 
sikap mental perusahaan yaitu it 15 not the responbllity 
of this office, sikap seperti ini harus digenti dengen 
keharusa" melayani setiap pengaduan yang ~da dan harus 
tumbuh kembangkan mental "melayani konsumen yang timbul 
dar1 hati para pegawai perusahaan. 
Assurance, salah satu faktor yang penting dislni adalah 
competence. Hal in; berkaitan dengan tingkat ketramp11an 
dan adanya pengetahuan untuk melayani. Para P8gawai 
perusahaan yang berhadapan langsung dengan konsumen 
harus melayani publik dengan balk, dibekali dengan 
















yang m9msda; in; ditambah dengan keramahan, kredib11itas 
serta keamanan yang aka" memberikan suatu jaminAn bag; 
konsumen. Jemina" bag; konsumen aka" memberikan nila; 
dar; produk itu sehingga ada kepastian pada pereS8S" 
konsumen yang tentunya men1mbulkan rasa kebanggs8n dar1 
produk yang dibelinya. Sedangkan berempathl ya1tu 
"masuk sepatu konsumen", pertama-tama perusah88n harus 
mudah dlakses. kalau untuk menyampa;kan keluhan atas 
mutu pelanyanan saja sUdah sul1t. bagaimana proses 
empathl bis8 berjalan. Disin; harus ada unit atau bagian 
yang melayani tiap pengad88n sehingga aka" memudahkan 
terjad1nya proses empathy.Dengan adanya proses empathy 
maka perusahaan telah melakukan "persanel touch" atau 
adanya sentuhan kemanus1aan. karena industr1 jasa yang 
t1dak b1sa d111hat dengan fis1k tap1 dapat dirasakan dan 
d1nikmati. berempathy memang t1dak meng1yakan semua 
tuntutan konsumen terutama yang t1dak masuk akal. 
tapi paling perusahaan sudah menunjukan bahwa 
perusahaan mau melayan1 konsumen dar1 sudut pandang 
mereka (konsumen).
 
Dengan 11ma d1mens i 1tu, di harapkan perusahaan
I perusahaan negara akan memenangkan persa1ngan dalam 
merebut pasar sehingga "'semaktn d1minati oleh konsumen 
yang pada g11irannya akan menambah pendapatan dan 
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BAB IV KESIMPULAN DAN IMPLIKAS! 
~	 ~;mDu]an 
1.	 Bahwa samak;n d1sadar; konsumen telah memper]uas 
konsep n1]a; dar1 mutu produk pada industri jasa 
sehingga perusahaan harus mempunya; n1]a1 yang ]ebihh 
agar tetap unggu] dan dim1nat1 konsumen. 
2.	 Bahwa da]am bidang industri jasa, personel tOUch 
memberikan nilai lebih segalanya bag; konsumen. 
Perusahaan yang ingin unggu] harus menguasai hal 1n1 
dan karena ltu harus selalu dijag8 serta d1pelihara. 
3.	 Bahwa dengan menggunakan lima d1~ensi pelayanan 
tersebut, maka perusahaan telah membentuk suatu 
pelayanan yang berkelanjutan. 
~	 rmp]ikasi 
1. Untuk nemenangkan pada era globalisas1 ini,I perusahaan da]am merebut pasar harus berorientasi 
1 kepada konsumen, dengan penyusunan pemasaran secara
• integral. ~1 2.	 Untuk meningkatkan mutu pelayanan produk perusahaan, 
make per]u dibentuk unit pe]ayanan konsumen (customer 
service) sehlngga konsumen akan terpuaskan terhadap 
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